



 Persaingan yang semakin ketat dalam bisnis jasa bengkel dewasa ini, 
membuat para pelaku bisnis usaha dibidang ini berusaha keras menjaga 
eksistensinya termasuk bengkel Auto 2000 cabang Sungkono Surabaya. Salah 
satu caranya dengan menciptakan loyalitas pelanggannya.  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kepuasan pelanggan 
dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada bengkel Auto 2000 
cabang Sungkono Surabaya. Menggunakan teknik purposive sampling dalam 
pengambilan 100 responden untuk dijadikan sampel yang diambil dari populasi, 
yaitu pelanggan yang menggunakan jasa layanan perawatan kendaraan Toyota dan 
telah melewati masa garansi. Sedangakan teknik analisis datanya menggunakan 
Analisis regresi berganda dengan bantuan SPSS.Adapun indikator kepuasan 
pelanggan, antara lain : konfirmasi harapan, minat pembelian ulang dan kepuasan 
pelanggan keseluruhan. Dan untuk kepercayaan pelanggan, indikatornya antara 
lain: persepsi integritas, persepsi kebaikan dan persepsi kompetensi.  
Hasil pengujian penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dan 
kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan baik 
secara model regresi maupun pengujian hipotesis secara parsial. Serta diketahui 
variabel yang dominan mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam penelitian ini 
adalah Kepuasan Pelanggan. 



















 Currently, the tight competition in the car repair shop business has made 
business practitioners in this field try hard to maintain their existence including 
the Auto 2000 Car Repair Shop Sungkono Branch Surabaya. One of the ways is to 
create the customer loyalty. 
 This research is meant to analyze the influence of customer satisfaction 
and customer trust to the customer loyalty at Auto 2000 Car Repair Shop 
Sungkono Branch Surabaya. This research has been done by using purposive 
sampling technique and 100 respondents who are the customers that have ever 
used maintenance service of Toyota vehicle and its warranty period has expired. 
Meanwhile, the data analysis technique has been done by using multiple 
regressions analysis with the instrument of SPSS. The indicators of customer 
satisfaction i.e.: Confirmation of expectations, re-purchase interests and overall 
customer satisfaction. And the indicators of customer trust are: integrity 
perception, good perception and competency perception. 
 The result of this research states that customer satisfaction and customer 
trust have positive influence to the customer loyalty both regressions model or 
even the partial hypothesis test. And it has been found that the dominant in 
influencing customer loyalty in this research is customers satisfaction. 
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